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ABSTRACT 
 
In the age of globalization and the ease of access to information, the 
development of products and services that have rapidly changing how customers 
interact with a company. To deal with situations and circumstances that employers 
should be able to as well as fast and responsive in making dicisions for the 
company which was estabilished to develop properly. As for one sales technique 
in question is related to how and how high the quality of services provided to 
consumers. This is so that they feel the satisfaction of customers as expected. 
CV. Tunggal Teknik is one of the national private company engaged in 
general trading and manufacturing of construction materials. Products with the 
most demand is minimalist iron fence. Where yak competitor tires that must be 
faced, then improved quality of service is one of the most important ways to do 
the company in the face of the many competitors, in order to maintain customer 
loyalty and continue the company's long-term. With these problems, the method 
of Physical Distribution Service Quality (PDSQ) is an appropriate method for 
measuring the quality of a distribution service. 
To purpose of this study was to determine how well the quality of 
distribution services that have been provided to the customer and can be proposed 
improvements to the distribution service the company if there is an indication of 
lack of quality service company. 
Based on the results of data processing for each dimension of Physical 
Distribution Service Quality (PDSQ), then earned customer satisfaction index 
(CSI) from the largest to the smallest is as follows, the timeliness dimension of 
92,5%, condition dimension of 88,5%, and availability of 82,7%. While the 
calculation of overall customer satisfaction index as much as 87,9% earned, 
amounting to 87.9% means that the level of overall satisfaction experienced by 
customers on the quality of physical distribution services received from the 
company. Thus the service provided by the company has been very good. 
 
Keywords : Physical distribution service quality, customer satisfaction index. 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
ABSTRAK 
 
Dalam masa globalisasi dan kemudahan akses terhadap informasi, 
perkembangan produk dan jasa yang sangat pesat telah mengubah bagaimana 
pelanggan berinteraksi dengan sebuah perusahaan. Untuk menghadapi situasi dan 
keadaan yang demikian pengusaha harus mampu serta cepat dan tanggap dalam 
mengambil keputusan agar perusahaan yang didirikan dapat berkembang dengan 
baik. Adapun salah satu teknik penjualan yang dimaksud adalah terkait dengan 
bagaimana dan seberapa tinggi kualitas pelayanan yang diberikan terhadap 
konsumen. Ini dimaksudkan agar para konsumen mereka merasakan kepuasan 
sebagai mana yang diharapkan. 
CV. Tunggal Teknik Surabaya merupakan salah satu perusahaan swasta 
nasional yang bergerak dibidang perdagangan umum dan pembuatan produk-
produk konstruksi. Dengan Produk yang paling banyak permintaan adalah Pagar 
besi minimalis. Dimana banyak pesaing yang harus dihadapi, maka peningkatan 
kualitas pelayanan merupakan salah satu cara yang sangat penting yang dapat 
dilakukan pihak perusahaan dalam menghadapi banyaknya pesaing tersebut, agar 
dapat menjaga loyalitas konsumen perusahaan secara continue dan jangka 
panjang. Dengan permasalahan tersebut, metode Physical Distribution Service 
Quality (PDSQ) merupakan metode yang tepat untuk mengukur kualitas layanan 
suatu distribusi. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa baik kualitas 
layanan distribusi yang telah diberikan kepada para konsumen dan dapat menjadi 
usulan perbaikan terhadap layanan distribusi diperusahaan bila terdapat indikasi 
kurangnya kualitas layanan diperusahaan. 
 Beradasarkan hasil pengolahan data terhadap masing-masing dimensi 
PDSQ, maka diperoleh indeks kepuasan pelanggan (IKP) dari yang terbesar 
sampai yang terkecil adalah sebagai berikut, pada dimensi timeliness sebesar 
92,5%, untuk dimensi contition sebesar 88,5%, dan availability sebesar 82,7%. 
Sedangkan hasil perhitungan nilai indeks kepuasan pelanggan secara keseluruhan 
didapat sebesar 87,9%, artinya sebesar 87,9 % itulah tingkat kepuasan yang 
dirasakan oleh pelanggan atas kualitas layanan distribusi fisik yang diterima dari 
perusahaan. Dengan demikian maka pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 
sudah sangat baik. 
 
Kata Kunci : Physical Distribution Service Quality, Indeks Kepuasan Pelanggan. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Semakin tingginya tingkat persaingan dalam dunia industri, menuntut 
perusahaan untuk dapat menghadapi persaingan secara baik dan siap dengan 
segala resiko yang akan dihadapi. Maka untuk menghadapi situasi dan keadaan 
yang demikian pengusaha harus mampu serta cepat dan tanggap dalam 
mengambil keputusan agar perusahaan yang didirikan dapat berkembang dengan 
baik. Pada prinsipnya setiap perusahaan tatkala menjual produk-produknya akan 
dihadapkan dengan strategi maupun teknik penjualan yang bagus, sehingga 
komoditas yang ditawarkannya dapat terjual dengan baik. Adapun salah satu 
teknik penjualan yang dimaksud adalah terkait dengan bagaimana dan seberapa 
tinggi kualitas pelayanan yang diberikan terhadap konsumen. Kualitas pelayanan 
yang diberikan merupakan kinerja terpenting oleh perusahaan bagi kepuasan 
konsumen. Perusahaan harus memperhatikan hal-hal penting bagi konsumen, 
supaya mereka merasakan kepuasan sebagaimana yang diharapkan. 
CV. TUNGGAL TEKNIK merupakan salah satu perusahaan swasta 
nasional yang bergerak dibidang perdagangan umum dan pembuatan produk-
produk konstruksi. Dengan Produk yang paling banyak permintaan adalah Pagar 
besi minimalis. Dimana banyak pesaing yang harus dihadapi, maka peningkatan 
kualitas pelayanan sistem distribusi merupakan salah satu cara yang sangat 
penting yang dapat dilakukan pihak perusahaan dalam menghadapi banyaknya 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
 
 
pesaing tersebut, agar dapat menjaga loyalitas konsumen perusahaan secara 
continue dan jangka panjang. Saat ini pihak perusahaan masih belum mengetahui 
seberapa tinggi kualitas pelayanan distribusi yang telah diberikan kepada para 
konsumennya, dan atribut-atribut apakah yang masih mungkin untuk ditingkatkan 
lagi pelayanannya agar kualitas pelayanan diperusahaan bisa lebih optimal pada 
periode-periode yang akan datang. 
Dengan permasalahan tersebut, metode Physical Distribution Service 
Quality (PDSQ) merupakan metode yang tepat untuk mengukur kualitas layanan 
suatu distribusi. PDSQ terkait dengan ketepatan waktu dan flow of goods yang 
mampu dipertanggung jawabkan mulai dari penerimaan hingga barang – barang 
tersebut sampai ke tangan konsumen. Metode PDSQ diklasifikasikan menjadi 3 
dimensi, yakni Timeliness, Availability, dan Quality. Quality dalam hal ini 
mengacu pada bentuk dan komposisi delivered order, yakni kondisi dari produk 
yang dikirimkan. 
Dengan demikian diharapkan pendekatan menggunakan metode PDSQ ini 
mampu mengetahui seberapa baik kualitas layanan distribusi yang telah diberikan 
dan dapat menjadi usulan perbaikan terhadap layanan distribusi diperusahaan bila 
terdapat indikasi kurangnya kualitas layanan diperusahaan. 
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, permasalahan yang diangkat dalam 
penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut : 
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“ Seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan 
distribusi produk konstruksi di CV. TUNGGAL TEKNIK dengan pendekatan 
Physical Distribution Service Quality (PDSQ)? ” 
 
1.3 Batasan Masalah 
Adapun batasan masalah yang diberikan pada penelitian ini adalah sebagai 
berikut :  
1. Penelitian ini menganalisa tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas 
pelayanan distribusi di CV. TUNGGAL TEKNIK Surabaya. 
2. Pengisian kuesioner dalam hal ini dilakukan oleh pelanggan, pihak yang 
ditunjuk atau keluarga yang bersangkutan. 
3. Tidak membahas masalah biaya. 
 
1.4 Asumsi 
Adapun asumsi-asumsi dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Responden mengetahui ukuran dan kualitas produk. 
2. Data kuisioner diisi responden dan dianggap memahami maksud pertanyaan. 
3. Responden mampu berpikir secara logis atau rasional dalam menjawab 
pertanyaan kuisioner. 
4. Selama penelitian berlangsung fasilitas pelayanan yang ada di perusahaan 
tidak terjadi perubahan.  
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1.5 Tujuan Penelitian 
Tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini adalah :  
1. Menganalisis kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan sistem distribusi.  
2. Usulan perbaikan terhadap layanan distribusi perusahaan. 
 
1.6 Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang diperoleh dari penelitian tugas akhir ini adalah : 
1. Manfaat Bagi Perusahaan : 
- Dengan adanya penelitian ini, pihak perusahaan dapat memperbaiki 
kualitas layanan distribusinya. 
- Dapat mengetahui prioritas tindakan perbaikan dan melakukan perbaikan 
yang terbaik secara kontinyu. 
2. Bagi Peneliti : 
- Dapat memenuhi persyaratan kelulusan program pendidikan S1 di UPN 
‘Veteran’ Jatim. 
- Dapat mengetahui proses produksi sampai pengiriman produk di 
perusahaan. 
- Menambah pengetahuan mengenai analisis kualitas layanan distribusi. 
3. Manfaat bagi Universitas : 
- Menambah referensi perpustakaan. 
- Diharapkan dapat bermanfaat bagi mahasiswa yang mengadakan 
penelitian dengan permasalahan yang serupa dan untuk penelitian lebih 
lanjut dimasa yang akan datang.  
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1.7 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan yang digunakan dalam pelaksanaan penelitian ini 
adalah :  
BAB I  PENDAHULUAN 
Pada bab ini berisi tentang latar belakang masalah, perumusan 
masalah, batasan masalah, asumsi, tujuan penelitian, manfaat, 
asumsi, dan sistematika penulisan. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Pada bab ini berisi tentang landasan teori-teori yang digunakan 
dalam pelaksanaan penelitian sebagai penunjang untuk mengolah 
dan menganalisa data-data yang diperoleh secara langsung maupun 
tidak langsung yaitu teori tentang layanan distribusi. 
BAB III METODE PENELITIAN 
Pada bab ini berisi tentang langkah-langkah dalam melakukan 
penelitian, mulai dari lokasi pencarian data, metode pengambilan 
data, identifikasi variabel, dan metode pengolahan data, yang 
dilakukan untuk mencapai tujuan dari penelitian selama 
pelaksanaan penelitian. 
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini berisi tentang data-data yang telah terkumpul, 
kemudian diolah dengan menggunakan metode yang digunakan 
untuk menyelesaikan masalah yang ada. 
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BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab ini merupakan penutup tulisan yang berisi kesimpulan 
dan saran mengenai analisa yang telah dilakukan sehingga dapat 
memberikan suatu rekomendasi sebagai masukan ataupun 
perbaikan bagi pihak perusahaan. 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN 
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